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Resumo
Objetivo. O objetivo deste trabalho é realizar um estudo com o mercado de operadoras
de planos de saúde, para analisar os fatores motivadores e inibidores de uso de
sistemas no modelo SaaS.
Contexto. O atual cenário das empresas operadoras de planos de saúde (OPS) consiste
em um constante aumento nas despesas operacionais em detrimento as receitas, que
crescem em um ritmo mais lento. Este fato pode ser justificado por dois fatores
principais: (i) As exigências da regulação impostas ao setor de saúde suplementar a
partir da criação da ANS no ano 2000; e (ii) Ao aumento da utilização e do custo
dos procedimentos médico-hospitalares decorrentes do envelhecimento populacional.
Justificativa. Considerando o contexto apresentado, acredita-se que o uso racional de
sistemas de informação, principalmente com o paradigma da computação em nu-
vem, e mais especificamente com a adoção de SaaS, pode ser um caminho para as
operadoras de plano de saúde otimizarem os seus orçamentos em tecnologia.
Problema de pesquisa. Analisar os fatores motivadores e inibidores de uso de sistemas
no modelo SaaS em operadoras de planos de saúde.
Metodologia. Ametodologia deste projeto de pesquisa será a realização de uma pesquisa
para analisar os fatores de influência da adoção de tecnologia SaaS, com base no
modelo de aceitação de tecnologia TAM.
Resultados esperados. Os resultados iniciais esperados neste projeto são levantamen-
tos, a partir da análise da literatura pesquisada, dos fatores de influência sobre a
utilização de tecnologia SaaS. Como resultado principal do trabalho, pretende-se
realizar esta mesma análise no mercado de operadoras de planos de saúde.
Palavras-chaves: SaaS; Software as a Service; Operadoras de Planos de Saúde; TAM.

Abstract
Objective. The objective of this work is a study of the market for health insurance
providers to analyze the motivators and inhibitors of using systems in SaaS format.
Context. The current scenario of health insurance providers (HIP) companies consists
of a steady increase in operating expenses over revenues, growing at a slower pace.
This fact can be explained by two main factors: (i) The requirements of regulation
imposed on private health care sector with the creation of the ANS in 2000; and
(ii) the increased use and costs of physician - hospital procedures resulting from
population aging.
Justification. Considering the context presented, it is believed that the rational use of
information systems, especially with the paradigm of cloud computing, and more
specifically with the adoption of SaaS can be a way for providers to optimize their
health plan budgets technology.
Research problem. Analyze the motivating factors and inhibitors of using SaaS systems
in health plan operators.
Methodology. The methodology of this research project will be to conduct a survey
to analyze the factors that influence the adoption of SaaS technology, based on the
technology acceptance model TAM.
Expected results. The initial results of this project are expected withdrawals from the
analysis of the researched literature, the influence on the use of SaaS technology
factors. The main result of the work, we intend to conduct this same analysis in the
health plan operators market.
Key-words: SaaS; Software as a Service; Health Plans Providers; TAM.
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1 Introdução
A aparição do fenômeno da computação em nuvem representa uma mudança fun-
damental na maneira pelo qual os serviços de tecnologia da informação são inventados,
desenvolvidos, implantados, escalados, mantidos e remunerados.(MARSTON et al., 2011)
De acordo com Lasica (2009) a computação como a conhecemos hoje é um paradoxo, de
um lado, os computadores estão se tornando mais potentes com o passar do tempo, ao
mesmo tempo em que o seu custo decresce rapidamente, transformando-se em commo-
dity. Por outro lado, a computação está cada vez mais entranhada nas organizações, e o
aumento da complexidade no gerenciamento de toda a infraestrutura está fazendo com
que o seu custo aumente. (ROEHRIG, 2008)
Marston et al. (2011) afirma que o ímpeto atual pela mudança do paradigma
computacional ainda é predominamente pela perspectiva de custos, uma vez que as orga-
nizações estão descobrindo que os substanciais investimentos em tecnologia da informação
são frequentemente subutilizados. Esta afirmação pode ser constatada por uma recente
pesquisa conduzida no Gartner Research, Potter e Smith (2011), mostrando que aproxi-
madamente dois terços do orçamento das equipes de TI das empresas são voltadas para
as rotinas de suporte e manutenção.
De acordo com Sanchez e Cappellozza (2012) grande parte da literatura de in-
vestimentos em tecnologia da informação (TI) descreve sua importância estratégica na
obtenção e manutenção de vantagens competitivas para as organizações. O entendimento
de que a tecnologia da informação é um recurso importante para permitir executar os
processos, baixar custos e controlar atividades é bastante disseminado.
Como um novo cenário, os recentes avanços na disponibilização de soluções de
computação em nuvem vêm sendo vistos como uma nova possibilidade para a redução
nos volumes de investimento em tecnologia da informação, habilitando maior flexibilidade
na demanda por serviços, com custos bastante atrativos (BUBLITZ, 2010). Considerando
essa afirmação, Sanchez e Cappellozza (2012) afirmam que as organizações poderiam reter
seus recursos financeiros para aumentar sua capacidade de investimento em atividades
fundamentais de seu negócio, deixando para fornecedores a administração dos ativos de
tecnologia.
A computação em nuvem representa a convergência de duas grandes tendências
em tecnologias da informação: (a) eficiência em TI, por meio do poder de modernos
computadores sendo utilizados mais eficientemente, utilizando-se do rápido escalonamento
no uso dos recursos de hardware e software; e (b) agilidade no negócio, por meio do uso
da TI como uma ferramenta competitiva, como o desenvolvimento ágil, processamento
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paralelo de dados, uso intensivo de business intelligence e aplicações móveis que respondem
em tempo real aos requisitos dos usuários. (KIM, 2009)
O conceito de TI eficiente também abraça as ideias incorporadas pelo computa-
ção verde1, que não significa apenas o uso mais eficiente dos recursos, mas também que
os computadores podem estar fisicamente localizados em áreas geográficas que possuem
acesso a eletricidade mais barata e limpa, enquanto são acessados a longas distâncias por
meio da internet. Entretanto, em termos de agilidade nos negócios, a computação em
nuvem não é apenas uma computação barata – é também uma ferramenta que permite
que os negócios possam ser escaláveis mais rapidamente, e com redução dos projetos de
implantação que atualmente consomem muito dos recursos de TI dentro das corporações.
A computação em nuvem representa o principal componente da mudança de pa-
radigma computacional e tem o potencial de alterar toda a perspectiva com que a com-
putação é vista atualmente.(WEISS, 2007). Essa tecnologia ainda está em estágio inicial
de adoção e se apresenta uma interessante oportunidade para usuários, organizações e
mercado em diferentes países.(WEBER; KAUFFMAN, 2011)
Com a finalidade de contribuir para academia e para empresas que desenvolvem ou
ofertam sistemas de informação para operadoras e planos de saúde, pretende-se com esse
projeto responder a seguinte questão: Quais são os fatores motivadores e inibidores
na adoção de Software as a Service (SaaS) na empresas operadoras de planos
de saúde no Brasil?
O presente trabalho é composto por 5 capítulos. No capítulo 1 é feita a introdução
ao assunto bem como exposição do problema, objetivo e justificativa. No capítulo 2 são
apresentados os trabalhos relacionados e a aderência ao programa do mestrado. O capítulo
3 contém apresentação da revisão sistemática realizada, com os procedimentos adotados
e apresentação dos resultados encontrados. O capítulo 4 aborda a metodologia que será
adotada para execução do projeto de dissertação. O cronograma de desenvolvimento da
dissertação é exposto no capítulo 5. Os apêndices e anexos complementam as informações
desse projeto de dissertação.
1.1 Objetivo
A decisão de adoção de inovações tecnológicas nas empresas é direcionado por
diversos fatores. O objetivo deste trabalho é analisar os fatores motivadores e inibidores
que impactam na decisão de adotar Software as a Service nas operadoras de planos de
saúde.
Como objetivos específicos tem-se:
1 Breve explicação e bibliográfica sobre computação verde
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∙ Identificar na literatura quais são os fatores motivadores e inibidores que impactam
na adoção de SaaS.
∙ Identificar na literatura quais modelos de aceitação de tecnologia são usados na
adoção de SaaS.
∙ Identificar nas operadoras de plano de saúde quais são os fatores motivadores e
inibidores que impactam na adoção de SaaS.
1.2 Justificativa
O atual cenário das empresas operadoras de planos de saúde (OPS) representa um
constante aumento nas despesas operacionais em detrimento as receitas, que crescem em
um ritmo mais lento. De acordo com a ANS (2013), as despesas operacionais 2 das opera-
doras de saúde aumentaram a uma taxa de 92,3%, passando de 41,7 para 80,2 bilhões de
reais no período de 2007 a 2012. No mesmo período, a receita das operadoras aumentaram
82,7%, passando de 52,2 bilhões de reais em 2007 para 95,4 bilhões de reais no encerra-
mento do ano de 2012. Essa característica pode ser atribuída a dois fatores principais:
(i) As exigências da regulação impostas ao setor de saúde suplementar a partir da cria-
ção da ANS no ano 2000; e (ii) Ao aumento da utilização e do custo dos procedimentos
médico-hospitalares decorrentes do envelhecimento populacional. Ver figura 1.
Figura 1 – Taxa de utilização de internações e média de consultas de beneficiários de
planos privados de assistência médica (Brasil, 2007 - 2012)
1.2.1 As exigências da regulação sobre o setor de saúde suplementar
De acordo com Kudlawicz (2013), as OPS precisam manter a rentabilidade de
forma que assegurem sua continuidade. Elas desenvolvem suas atividades em um ambiente
2 Não é considerado o custo administrativo das operadoras, que no ano de 2012 foi de 14 bilhões de
reais de acordo com a ANS (2013)
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de marco regulatório com crescentes exigências, são monitoradas e avaliadas pela agência
reguladora do setor, a ANS. Ainda afirmado pelo mesmo autor, o ambiente de atuação
desse mercado é competitivo, com barreiras de entrada, monitoramento e fiscalização por
parte do agente regulador. Caso as operadoras não apresentem indicadores econômicos e
financeiros nos parâmetros estabelecidos, descumpram a regulamentação ou pratiquem um
atendimento inadequado aos beneficiários, poderá, entre outras sanções, sofrer liquidação
extrajudicial.
No Caderno de Informação da Saúde Suplementar, emitido trimestralmente pela
ANS (2013), os dados apresentados3 mostram uma queda acentuada da quantidade de
operadoras de plano de saúde em atividade, desde o início da regulação até o terceiro
trimestre do ano de 2013. Somente as operadoras médico-hospitalares reduziram em 44,9%
nesse período4. A figura 2 ilustra a redução de OPS de dez/1999 até set/2013.
Figura 2 – Operadoras de planos privados de saúde em atividade (Brasil, dez/1999-
set/2013)
As operadoras de planos de saúde, começaram a serem regulamentadas a partir
do ano 2000, com o estabelecimento da agência reguladora (ANS), entre as mudanças
introduzidas, se destacam: a obrigação de oferta de ampla cobertura dos serviços de saúde,
incluindo assistência a todas as patologias da Classificação Internacional de Doenças (CID-
10), a assistência psiquiátrica e os transplantes de rim e de córnea, e a proibição do
limite do tempo e do número de internações e procedimentos. Também foram definidas
regras para os casos de beneficiários demitidos do emprego, aposentados e portadores de
doença ou lesão anterior à aquisição do plano; tempo máximo de carência, atendimento de
urgência e emergência; e rescisão de contrato por parte da operadora e parâmetros para a
sustentabilidade econômica das operadoras. Um resultado importante da regulação foi o
3 Caderno de Informação da Saúde Suplementar - dezembro/2013
4 De 1.967 em dezembro/1999 para 1.084 em setembro/2013
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conhecimento do perfil deste mercado e de sua abrangência no sistema de saúde brasileiro.
As operadoras foram obrigadas a informar periodicamente dados econômico-financeiros e
características dos planos comercializados, como os serviços cobertos, rede prestadora, tipo
de contratação, abrangência geográfica, segmentação assistencial e utilização de serviços,
bem como dados dos beneficiários que possibilitam conhecer o perfil de idade, sexo e local
de residência. (ALBUQUERQUE; PIOVESAN, 2008)
No que tange ao reajuste de mensalidades, a regulamentação trata de modo di-
ferente os planos individuais e os coletivos. Nos planos individuais, o índice é definido
pela ANS, ao passo que nos planos coletivos existe uma livre negociação entre as partes,
posteriormente informada à ANS. (ALBUQUERQUE; PIOVESAN, 2008)
1.2.2 O envelhecimento populacional como fator do aumento da utilização
dos serviços de saúde
Para Silva e Figueiredo (2012), o envelhecimento humano é uma tendência do
comportamento demográfico no mundo inteiro iniciada nos países desenvolvidos, após o
crescimento econômico e industrial que vem influenciando as transformações epidemioló-
gicas populacionais. O processo de senectude ocorreu de forma gradual nesses países, de
modo que o acúmulo de riquezas internas ocorreu antes mesmo da massificação do envelhe-
cimento populacional, não tendo comprometido severamente o acúmulo das riquezas. Já
nos países em desenvolvimento, tais transformações têm ocorrido de forma concomitante
e até precoce, provocando problemas nos ordenamentos sociais, econômicos e políticos que
repercutem diretamente na produção das riquezas internas de um país e nos padrões de
desenvolvimento econômico. (OMS, 2005)
Dados da OMS (2005) indicam que a proporção de pessoas com 60 anos ou mais
está crescendo mais rapidamente que a de qualquer outra faixa etária. Entre 1970 e 2025,
espera-se um crescimento de 223%, ou em torno de 694 milhões, no número de pessoas
mais velhas. Em 2025, existirá um total de aproximadamente 1,2 bilhões de pessoas com
mais de 60 anos. Até 2050 haverá dois bilhões, sendo 80% nos países em desenvolvimento.
Ainda de acordo com a OMS (2005), o Brasil será o sexto país do mundo em número
de idosos. Entre 1980 e 2000 a população com 60 anos ou mais cresceu 7,3 milhões,
totalizando mais de 14,5 milhões em 2000. O aumento da expectativa média de vida
também aumentou acentuadamente no país. Este aumento do número de anos de vida,
no entanto, precisa ser acompanhado pela melhoria ou manutenção da saúde e qualidade
de vida.
Devido aos fatos apresentados, acredita-se que o uso racional de sistemas de in-
formação, principalmente com o paradigma da computação em nuvem, e mais especifica-
mente com a adoção de SaaS, pode ser um caminho para as operadoras de plano de saúde
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otimizarem os seus orçamentos em tecnologia.
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2 Trabalhos Relacionados
Durante a revisão sistemática da literatura, foram identificados sete trabalhos que
utilizaram a teoria TAM como base para a construção de modelos e pesquisas. Os trabalhos
possuem natureza variada, em termos de propósito de pesquisa, ponto de vista de avaliação
(clientes, fornecedores ou ambos) e, em alguns casos, aplicação de softwares específicos.
Wu (2011a) propõe um modelo exploratório para examinar os fatores importantes
que afetam na adoção de SaaS como o objetivo de facilitar o entendimento de adoção de
soluções SaaS. Além do uso do modelo TAM, o autor utiliza outras teorias adicionais,
como o esforço de Marketing, Segurança e Confiança. O propósito deste trabalho é dar
subsídios tanto para utilizadores das tecnologias, quanto para os fornecedores, que podem
utilizar essa pesquisa como fonte de informações para o desenvolvimento de produtos
e mercados. Em seu outro trabalho, Wu (2011b) aborda de forma mais específica os
fatores que influenciam a adoção de SaaS por usuários corporativos. Ele utiliza Rough Set
Theory (RST), em conjunto com TAM. Um estudo empírico com empresas em Taiwan
foi realizado e gerou uma séries de informações importantes sobre as necessidades dos
usuários nas empresas no que tangem o uso de SaaS.
O trabalho de Harnisch et al. (2013) é voltado para o estudo da aprendizagem
de utilização de produtos, em momentos de experimentação (tryout) de tecnologias pelos
usuários. Esse tipo de venda é comum na oferta de SaaS, e é um momento importante e
decisivo no processo de aquisição da tecnologia. A proposta da pesquisa é um desenvol-
vimento de um modelo baseado nas teorias de aceitação de produto, modelos de ciclo de
vida do consumidor, usabilidade e pesquisas em aceitação de tecnologias.
Du et al. (2012) desenvolveu e testou um modelo de aceitação chamado SaaSQual,
com base no conceito de qualidade de serviços digitais (e-services).Esse conceito é es-
sencialmente dividido em quatro dimensões: facilidade de uso, segurança, confiabilidade
e responsividade, que são oriundos da TAM. Além desses construtos, a influência social
foi incluída como um componente importante de avaliação sobre a intenção no uso de
sistemas.
Lewandowski, Salako e Garcia-Perez (2013) em seu trabalho, realizou um estudo
específico de adoção de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) na modalidade SaaS
para pequenas e médias empresas. O foco do estudo foi identificar e avaliar os problemas
comuns na fase de implementação e pós-implementação de ERPs. Foi realizada uma pes-
quisa qualitativa em cinco empresas européias e norte-americanas, que implementaram
tais sistemas na modalidade SaaS.
Gu e Liu (2011) procura saber sobre os fatores que afetam a aceitação, em pequenas
22 Capítulo 2. Trabalhos Relacionados
e médias empresas, de tecnologias para desenvolvimento de websites na modalidade SaaS.
É analisado os fatores externos que influenciam na aceitação deste modelo de fornecimento
de tecnologia e se baseia no modelo TAM e da teoria de confirmação de expectativa.
Wang et al. (2013) propõe um modelo teórico para investigar os efeitos do mar-
keting estimulado, na forma de degustação e preço, no processo de decisão de aceitação
de novas tecnologias. Foi realizado uma pesquisa utilizando uma plataforma móvel de
fornecimento de jornal em uma amostra de 192 respondentes.
2.1 Aderência ao programa
O Curso de Mestrado Profissional em Sistemas de Informação e Gestão do Co-
nhecimento tem como objetivo geral a geração de novos conhecimentos e a formação de
profissionais mestres com habilidades para o desenvolvimento científico, a produção e
aplicação prática de conhecimento no campo interdisciplinar de Sistemas de Informação
e Gestão do Conhecimento.
A linhas e pesquisa em Tecnologia e Sistemas de Informação compreende estudos
sobre os conceitos e processos de desenvolvimento de tecnologias e sistemas de informação
integrados com banco de dados e dotados de recursos gráficos e usabilidade avançada, de
acordo com os preceitos de gestão de projetos e qualidade de software. Trata também dos
impactos dos sistemas baseados na Internet e das novas tecnologias no comportamento
do consumidor e na gestão logística.
Com este trabalho, pretende-se analisar questões específicas de sistemas baseados
na internet. A modalidade Sofware as a Service é um paradigma de entrega de sistemas
através da internet, de forma que preocupações com infraestrutura tecnológica, licenci-
amento de software e equipe de operação e gestão são reduzidos, resultando em uma
expressiva redução de custos para as empresas.
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3 Revisão Sistemática da Literatura
Para identificar o que se sabe sobre o processo de adoção de SaaS pelas empresas,
foi realizada uma revisão sistemática da literatura (RSL) seguindo as diretrizes propostas
por Kitchenham (2004). Revisão sistemática da literatura é definida “como um meio de
identificar, avaliar e interpretar todas as pesquisas disponíveis relevantes para a questão
de pesquisa específica, ou área temática, ou fenômeno de interesse” (KITCHENHAM,
2004).
Esse capítulo é composto por 4 seções. A primeira seção, expõe os principais cons-
trutos da pesquisa. Nas seções subsequentes, estão os três momentos da revisão sistemática
definidos por Kitchenham (2004): planejamento, realização e apresentação dos resultados.
3.1 Fundamentos
3.1.1 Operadoras de Planos de Saúde - OPS
Para Malta e Jorge (2005), o setor de saúde suplementar no Brasil é composto por
empresas que operam os planos de saúde, prestadores de serviço de saúde, profissionais de
saúde e usuários dos serviços que são vinculados às empresas que operam os planos. Essas
operadoras se organizam em diferentes modalidades de compra e venda de serviços, deno-
minadas Autogestões, Medicinas ou Odontologias de Grupo, Seguradoras Especializadas
em Saúde, Cooperativas Médicas ou Odontológicas e Filantropias.
3.1.1.1 Modalidades de operadoras de planos de saúde
Para a ANS (2013), as operadoras de planos de saúde são entidades de pessoa
jurídica constituída sob a modalidade empresarial, associação, fundação, cooperativa, ou
entidade de autogestão, obrigatoriamente registrada na ANS, que opera ou comercializa
planos privados de assistência à saúde, sendo classificadas como:
Operadoras com beneficiários. Operadoras em atividade, ou seja, registradas com au-
torização de funcionamento na ANS e com beneficiários cadastrados.
Operadoras em atividade. Operadoras registradas com autorização de funcionamento
na ANS. Pode haver operadoras em atividade, mas sem beneficiário cadastrado.
O cálculo das operadoras em atividade é feito a partir da soma das operadoras
em atividade no ano anterior, adicionado-se os registros novos e subtraindo-se os
registros cancelados.
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Administradora de planos. Empresas que administram planos de assistência à saúde
financiados por outra operadora; não possuem beneficiários; não assumem o risco
decorrente da operação desses planos; e não possuem rede própria, credenciada ou
referenciada de serviços médico-hospitalares ou odontológicos.
Administradora de benefícios. Pessoa jurídica que propõe a contratação de plano co-
letivo na condição de estipulante ou que presta serviços para pessoas jurídicas con-
tratantes de planos privados de assistência à saúde coletivos.
Autogestão. Entidade que opera serviços de assistência à saúde ou empresa que se res-
ponsabiliza pelo plano privado de assistência à saúde, destinado, exclusivamente,
a oferecer cobertura aos empregados ativos de uma ou mais empresas, associados
integrantes de determinada categoria profissional, aposentados, pensionistas ou ex-
empregados, bem como a seus respectivos grupos familiares definidos.
Cooperativa médica. Operadora que se constitui na forma de associação de pessoas
sem fins lucrativos nos termos da Lei n.o 5.764, de 16 de dezembro de 1971, formada
por médicos, e que comercializa ou opera planos de assistência à saúde.
Cooperativa odontológica. Operadora que se constitui em associação de pessoas sem
fins lucrativos nos termos da Lei n.o 5.764, de 16 de dezembro de 1971, formada
por odontólogos, e que comercializa ou opera planos de assistência à saúde exclusi-
vamente odontológicos.
Filantropia. Operadora que se constitui em entidade sem fins lucrativos que opera planos
privados de saúde e que tenha obtido certificado de entidade filantrópica junto ao
Conselho Nacional de Assistência Social (CNAS).
Medicina de grupo. Operadora que se constitui em sociedade que comercializa ou
opera planos privados de saúde, excetuando-se as classificadas nas modalidades ad-
ministradora, cooperativa médica, autogestão, filantropia e seguradora especializada
em saúde.
Odontologia de grupo. Operadora que se constitui em sociedade que comercializa ou
opera planos odontológicos.
Seguradora especializada em saúde. Empresa constituída em sociedade seguradora
com fins lucrativos que comercializa seguros de saúde e oferece, obrigatoriamente,
reembolso das despesas médico-hospitalares ou odontológicas, ou que comercializa
ou opera seguro que preveja a garantia de assistência à saúde, estando sujeita ao
disposto na Lei no 10.185, de 12 de fevereiro de 2001, sendo vedada a operação em
outros ramos de seguro.
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3.1.2 Software as a Service (SaaS)
Para que o leitor tenha um melhor entendimento a respeito de SaaS, primeiramente
será conceituado o que é Computação em Nuvem, ou Cloud Computing. As definições aqui
apresentadas foram extraídas do NIST1, os quais são as mais utilizadas em trabalhos sobre
o tema2.
Para o Mell e Grance (2011), a computação em nuvem é um modelo para acesso
ubíquo, conveniente e por demanda por recursos computacionais compartilhados, que
podem ser rapidamente provisionados e disponibilizados, com o mínimo de esforço de ge-
renciamento e interação com o provedor de serviços. O modelo de nuvem é composto por
cinco características essenciais, três modelos de serviços e quatro formas de disponibiliza-
ção.
3.1.2.1 As características essenciais da computação em nuvem
Autoatendimento. O consumidor pode unilateralmente suprir as suas capacidades sem
a necessidade de interação humana com o provedor de serviços.
Acesso amplo pela rede. Capacidades de acesso pela rede (internet) são disponibili-
dades para que o consumidor possa acessar os seus serviços de diversos meios e
plataformas, como exemplo o acesso por smartphones, tablets e computadores.
Recursos associados. Os provedores de serviços estão agrupados para servir a múltiplos
clientes, usando um modelo de “múltiplos inquilinos”, com recursos físicos e virtuais
diferentes, sendo dinamicamente alocados de acordo com a demanda. Existe um
senso de independência em relação à localização, sendo que o cliente normalmente
não tem controle ou conhecimento sobre a exata localização dos recursos, mas pode
ser capaz de especificar a localização em um maior grau de abstração (país, estado
ou data center). Exemplos de recursos: armazenamento, processamento, memória,
largura de banda e máquinas virtuais.
Rápida escalabilidade. Os recursos podem ser rapidamente e elasticamente obtidos,
em alguns casos automaticamente, com rápida escalabilidade tanto de entrada quanto
saída. Para os consumidores, as capacidades se mostram disponíveis e ilimitadas,
podendo ser adquiridas em qualquer quantidade e há qualquer momento.
Medição do Uso dos Serviços. Os sistemas em nuvem possuem recursos automatica-
mente controláveis e otimizáveis alavancando a capacidade de medição a um nível
apropriado ao tipo de serviço (exemplos: armazenamento, processamento, largura
1 National Institute of Standards and Technology
2 Em um busca realizada no dia 23/03/2014, utilizando a ferramenta de busca Google Acadêmico,
o trabalho The NIST Definition of Cloud Computing foi o mais citado, sendo relacionado a 1233
trabalhos
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de banda e número de contas ativas dos usuários). O uso dos recursos pode ser
monitorado, controlado e reportado, oferecendo transparência tanto para clientes
quanto para provedores do serviço.
3.1.2.2 Os modelos de serviço de computação em nuvem
Software as a Service (SaaS) A capacidade do consumidor utilizar sistemas, aplica-
ções ou programas na infraestrutura do fornecedor do serviço. As aplicações podem
ser acessadas de diversos tipos de dispositivos, como um navegador de internet ou
mesmo de uma interface proprietária. O consumidor não gerencia ou controla a
infraestrutura que sustenta as aplicações.
Plataform as a Service (PaaS) A capacidade do consumidor desenvolver ou execu-
tar aplicações proprietárias, utilizando da infraestrutura e ambiente de desenvol-
vimento3 fornecida. O consumidor não possui gerenciamento ou controle sobre o
ambiente que sustenta o serviço oferecido.
Infrastructure as a Service (IaaS) A capacidade do consumidor utilizar processa-
mento, armazenamento, estrutura de rede e outros recursos fundamentais no qual
o consumidor pode utilizar para instalar ou executar qualquer software que o for
conveniente, como por exemplo, sistemas operacionais e aplicações proprietárias. O
consumidor não possui gerenciamento ou controle sobre o ambiente que sustenta o
serviço oferecido.
3.1.2.3 Formas de disponibilização de computação em nuvem
Nuvem privada A estrutura de nuvem é provisionada para o uso exclusivo para uma
única organização. Ela pode ser sustentada pela organização, por um terceiro, ou
uma combinação de ambos, e ela pode existir nas instalações da organização ou fora
dela.
Nuvem comunitária A estrutura de nuvem é provisionada para o uso exclusivo por
uma comunidade específica de consumidores de uma organização que compartilham
o mesmo propósito (uma missão, requisitos de segurança, política ou requisitos de
conformidade). Ela pode ser sustentada pela organização, por um terceiro, ou uma
combinação de ambos, e ela pode existir nas instalações da organização ou fora dela.
Nuvem pública A estrutura de nuvem é provisionada para o uso aberto para o público
em geral. Ela pode ser sustentada pela organização, por instituições acadêmicas, pelo
governo, ou alguma combinação dessas. Ela existe nas dependências no fornecedor
da nuvem.
3 Linguagens de programação, bibliotecas, componentes de código-fonte, ferramentas
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Nuvem híbrida A estrutura de nuvem é a composição de duas ou mais estruturas de
nuvem (privada, comunitária ou pública).
3.2 Planejamento
O planejamento é o momento de identificar a necessidade da revisão e desenvolver
um protocolo de avaliação (KITCHENHAM, 2004).
Na revisão sistemática de literatura para a este projeto de pesquisa, definiu-se
como objetivo responder as seguintes questões:
P1 Quais os fatores motivadores e inibidores encontrados na adoção de Software as a
Service?
P2 No levantamento dos fatores motivadores e inibidores, foi utilizado algum modelo
de aceitação de tecnologia ?
A tabela 1 apresenta o protocolo de avaliação utilizado.
Tabela 1 – Protocolo da revisão sistemática de literatura
Critérios de busca saas acceptance model
saas adoption
Critérios de inclusão artigos publicado em revistas científicas ou anais de congressos
documentos escritos na língua inglesa
Critérios de exclusão não disponibilizar o texto completo para leitura
não abordar o tema adoção de Software as a Service
não abordar os temas fatores ou formas de adoção
trabalhos que abordam a computação verde (ou green IT)
trabalhos sobre tecnologias e processos de implantação de SaaS
Dados coletados ano de publicação
tipo de publicação
publicação
modelo de aceitação de tecnologia aplicado
fatores motivadores identificados
fatores inibidores identificados
autores, instituição, país da instituição
resumo
DOI
Critérios de qualidade O método de pesquisa está explícito?
A questão de pesquisa e objetivo estão explícitos ?
O contexto da pesquisa está descrito ?
3.3 Realização
O processo de seleção das publicações é iniciado logo após o planejamento, e utiliza
os critérios de seleção pré-estabelecidos. No momento da realização cinco estágios são
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planejados: a identificação da pesquisa; a seleção dos estudos primários; a avaliação da
qualidade dos estudos coletados; a extração e acompanhamento dos dados; e a síntese dos
dados. (KITCHENHAM, 2004)
Identificação da pesquisa
Nesse momento, os critérios de pesquisa são avaliados e refinados até a obtenção
de um conjunto de publicações satisfatório. Foram utilizadas as seguintes fontes de busca:
ScienceDirect, Cambridge Journal Online, ACM DL, Springer Link, IEEE Xplore, Wiley
Online Library e Emerald Insight.
O critério de busca foi codificado de forma que a ferramenta procurasse quaisquer
dos termos listados no critério de busca do protocolo. O somatório da quantidade de
resultados em cada fonte de procura totalizou 412 trabalhos, distribuídos conforme tabela
2 abaixo:
Tabela 2 – Número de publicações encontradas por fonte de pesquisa.
Fonte URL Quantidade
ACM DL http://dl.acm.org 5
Cambrigde Journal http://journals.cambridge.org 14
Emerald Insight http://www.emeraldinsight.com 57
IEEE Xplore http://ieeexplore.ieee.org 40
Science Direct http://www.sciencedirect.com 12
Springer Link http://www.springerlink.com 88
Wiley Online Library http://onlinelibrary.wiley.com 196
Seleção dos estudos primários
Foi aplicado os critérios de inclusão e exclusão para o refinamento dos resultados
apresentados na ferramentas de busca. Dessa maneira, foi desconsiderando todo o material
que não foi enquadrado, e como resultado, 31 trabalhos foram pré-selecionados.
Avaliação da qualidade dos estudos coletados
A verificação das publicações selecionadas, na etapa de seleção dos estudos pri-
mários, foi realizada aplicando os critérios de qualidade definidos. Como resultado, as 31
publicações seguiram para a próxima etapa.
Extração e acompanhamento dos dados
Nesta etapa, as publicações são inteiramente lidas e os dados são coletados. O
Zotero4 e um programa de planilha eletrônica foram utilizados para armazenar os dados
4 Software gerenciador de referências gratuito para gerenciar dados bibliográficos e materiais relacio-
nados a pesquisa. Ver em www.zotero.org
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coletados, preparando-os para o próximo estágio.
Síntese dos dados
As publicações foram classificadas por país de origem, tema abordado, por ano e
também por tipo de pesquisa, se foi aplicado algum modelo de aceitação de tecnologia,
quais fatores foram relacionados nos resultados na adoção de software na modalidade
SaaS.
3.4 Resultados
O momento final da revisão sistemática da literatura é a elaboração do texto
final onde todas as informações utilizadas para a coleta dos estudos são apresentadas
juntamente com os resultados encontrados, com as devidas análises conforme o objetivo
da pesquisa. (KITCHENHAM, 2004)
Como resultado da revisão sistemática da literatura, 31 trabalhos foram seleciona-
dos, sendo que 14 abordaram os fatores motivadores e inibidores no processo de adoção
de Software as a Service. 18 publicações abordaram o uso de algum modelo de aceitação
de tecnologia pelas empresas e somente um apontou um tipo de SaaS adotado.
Os procedimentos de pesquisa adotados nos trabalhos pesquisados, classificados
de acordo com Gerhardt e Silveira (2009) foram, na maioria, pesquisas com survey, com
52% dos trabalhos. Os demais procedimentos levantados podem ser vistos nas figura 3.
Os trabalhos agrupados por procedimento de pesquisa podem ser consultados na tabela
5 no apêndice A.
Figura 3 – Procedimentos de pesquisas utilizados
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Um dado interessante é distribuição geográfica da origem dos trabalhos pesquisa-
dos. A maior parte é proveniente da China e Taiwan. Os dois países somados representam
mais de um terço dos trabalhos (36%). A Alemanha também é um país de destaque na
pesquisa, representando 16% dos trabalhos considerados. A relação completa da origem
dos trabalhos pesquisados pode ser vista na figura 4 abaixo. O detalhamento dos trabalhos
agrupados está disponível na tabela 6 do apêndice A.
Figura 4 – Distribuição dos trabalhos pesquisados, por país de origem
3.4.1 Fatores motivadores e inibidores
Os fatores motivadores e inibidores levantados nas publicações selecionadas du-
rante a revisão sistemática da literatura estão apresentados nas figuras 5 e 6. Os fatores
foram agrupados quantitativamente de acordo com os construtos utilizados nesta pesquisa
que estão referenciados na seção 4.1. A listagem dos trabalhos relacionados a essa análise
podem ser verificados na tabela 8 e 9 no apêndice A
É percebido que a maior motivação da adoção de SaaS está relacionado com a
percepção de utilidade (fig. 5a), enquanto o maior fator inibidor é a qualidade do serviço
disponibilizado (fig. 6a).
3.4.2 Modelos de Adoção
Das publicações que abordaram a aplicação de SaaS nas empresas, tem-se que
58% delas utilizaram algum modelo de aceitação de tecnologia como suporte teórico. Na
figura 7, pode-se perceber que o modelo TAM5 foi o mais utilizado, seguido de outros6,
DOI7 e UTAUT8.
5 Tecnhology Acceptance Model.
6 Este conjunto é composto por todos os outros modelos que foram citadas em apenas um trabalho.
7 Diffusion Of Innovation.
8 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology.
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(a) Fatores motivadores agrupados por cons-
truto da pesquisa
(b) Fatores motivadores estratificados pelo cons-
truto Qualidade
Figura 5 – Resultados sobre a análise dos fatores motivadores dos trabalhos pesquisados
(a) Fatores inibidores agrupados por construto
da pesquisa
(b) Fatores inibidores estratificados pelo cons-
truto Qualidade
Figura 6 – Resultados sobre a análise dos fatores inibidores dos trabalhos pesquisados
Figura 7 – Distribuição dos modelos de aceitação identificados na pesquisa.
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Figura 8 – Relação causal entre os elementos no modelo TAM.
3.4.2.1 Arcabouço TAM
TAM tem sido amplamente utilizado para a investigação de como os usuários vem
para adotar uma nova tecnologia (WU, 2011a). Davis (1986) propôs a versão original da
TAM, baseado na Theory of Reasoned Action, com o propósito de testar como os usuários
vem aceitar e usar sistemas de informação. Lee et al. (2010) indicou que a TAM habilita
uma organização a identificar os efeitos de variáveis externas referentes à relação causal
entre a Percepção de Utilidade (PU), Percepção da Facilidade de Uso (PFU) e a Intenção
Comportamental (IC). Dessa maneira, ajuda as organizações com a implementação e
aplicação de sistemas de tecnologia. No que diz respeito à versão original da TAM, Davis
(1986) argumenta que (1) a motivação do usuário pode ser explicada por três fatores: PU,
PFU e Atitude Para Usar (APU); (2) a APU é o maior determinante de que o usuário
realmente vai utilizar o sistema; (3) a APU é afetada por duas grandes crenças: PU e PFU;
(4) PU é diretamente influenciada pela PFU; e (5) estas duas crenças são diretamente
influenciadas pelas características de design do sistema. A representação dessa relação é
ilustrada na figura 8. Subsequentemente, o modelo original da TAM foi sendo modificado
em formas mais avançadas, como a primeira versão modificada Davis, Bagozzi e Warshaw
(1989), a última versão modificada Venkatesh e Davis (1996), TAM2 Venkatesh e Davis
(2000), a Unified Theory of Acceptance an Use of Technology (UTAUT) Venkatesh et al.
(2003), e TAM3 Venkatesh e Bala (2008)
33
4 Metodologia
A pesquisa terá natureza exploratória pois objetiva buscar entender um tema es-
pecífico (BABBIE, 2005).
Na primeira etapa deste estudo, foi realizado uma revisão sistemática da literatura
sobre o tema de adoção de Software as a Service com o objetivo de verificar os fatores
motivadores e inibidores para a sua aplicação. Além da identificação dos fatores, buscou-se
verificar com qual teoria era avaliada o uso de SaaS, e a partir disso, montar o questionário
para esta pesquisa. A revisão sistemática da literatura revelou que o modelo de aceitação
TAM (Tecnhology Acceptance Model) foi o mais utilizado para verificação do contexto
desta pesquisa.
Será desenvolvido um questionário para a coleta de dados para a pesquisa, como
suporte teórico, será usado o arcabouço TAM e as publicações analisadas. Miguel (2012)
ressalta que o pesquisador não interfere ou pouco interfere nas variáveis de pesquisa,
pois são oferecidas pela natureza ou derivadas de uma teoria. As variáveis de pesquisa
identificadas serão avaliadas pelo respondente do questionário, que é o instrumento de
coleta de dados para a pesquisa. Em cada questão será apresentado uma afirmação e
solicitado ao respondente que dê sua resposta usando uma escala de classificação. Para Jr
et al. (2005) a medição envolve a atribuição de números para uma variável e esses números
devem refletir as características do fenômeno que está sendo estudado, o que é possível
através do uso de escalas.
Nesta pesquisa as respostas serão dadas em uma escala Likert, que, de acordo
com Babbie (2005), mostra-se aos respondentes uma declaração e se pergunta se eles
"concordam fortemente", "concordam", "discordam"ou "discordam fortemente". Para esta
pesquisa, será adotado a escala de números de um (1) a sete (7), onde o número um
representa a concordância total enquanto o número sete representa a discordância total.
O número quatro é uma posição neutra do respondente.
Como método de pesquisa, será usado o levantamento tipo survey, que usa um
instrumento único, normalmente aplicado a amostras de grande tamanho, com o uso de
técnicas de amostragem, análise e inferência estatística (MIGUEL, 2012). A pesquisa
com survey pode ser referida como sendo a obtenção de dados ou informações sobre as
características ou as opiniões de determinado grupo de pessoas, indicado como represen-
tante de uma população-alvo, utilizando um questionário como instrumento de pesquisa
(FONSECA, 2002; FREITAS et al., 2000). Para esta pesquisa, optou-se por aplicar o ques-
tionário a toda a população pesquisada, que no caso são todas as operadoras de plano
de saúde com registro ativo na ANS. A escolha pela aplicação ampla do questionário é
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justificado por: (i) facilidade de obtenção dos dados de contatos de todas as operadoras,
uma vez que todas as informações de contato estão disponibilizadas no sítio oficial da
ANS e são de domínio público; e (ii) pelo grande risco em não obter as respostas neces-
sárias em uma amostra determinada, e, portanto quanto mais amplo for a aplicação do
questionário, melhores serão as chances de obtenção de um maior número de respostas.
Levantamento do tipo survey também são chamados de pesquisa de avaliação por
avaliar uma amostra significativa de um problema a ser investigado com objetivo de ex-
trair conclusões acerca dessa amostra (MIGUEL, 2012). Freitas et al. (2000) ainda sugere
a classificação da survey quanto ao seu propósito e momento. Esta pesquisa tem o propó-
sito descritivo pois visa identificar quais situações, atitudes, opiniões serão manifestados
por uma determinada população com relação as características da adoção de SaaS pelas
empresas. Quanto ao momento, a pesquisa será interseccional, que, para Babbie (2005)
são dados colhidos em um certo momento de uma amostra selecionada para descrever
alguma população maior na mesma ocasião.
O questionário será inicialmente aplicado a um grupo selecionado pela conveniên-
cia da facilidade de acesso, o objetivo será validar o instrumento e determinar se serão
necessários ajustes. Será verificado se todas as questões foram respondidas corretamente,
e se os respondentes identificaram alguma dificuldade quanto ao entendimento da questão
ou a forma de preenchimento do questionário (FREITAS et al., 2000).
Após o questionário validado e ajustado, ele será lançado como survey eletrônico
para obter respostas de empresas operadoras de plano de saúde das diferentes regiões do
Brasil. A coleta dos dados é uma fase importante na investigação, para Miguel (2012) o
pesquisador tem pouco controle sobre ela, porém pode tomar algumas ações para aumentar
a taxa de retorno. Como uma dessas ações, no momento do lançamento da survey, buscar-
se-á apoio para divulgação junto às entidades associativas da categoria, como por exemplo:
SBIS (Sociedade Brasileira de Informática na Saúde), Health 2.0 e as Centrais Regionais
da Unimeds do Brasil.
Os dados obtidos durante a survey serão analisados estatisticamente para obtenção
de resultados (FREITAS et al., 2000). Para análise dos dados coletados será usada a
técnica estatística de análise multivariada. Pretende-se estabelecer a co-relação entre os
fatores que determinam a adoção ou não adoção de SaaS. Serão desenvolvidas tabelas
e gráficos sobre os resultados obtidos, além da descrição das observações dos resultados
alcançados.
4.1 Construtos aplicados à pesquisa
O modelo utilizado nesta pesquisa, é o mesmo aplicado no trabalho de Du et al.
(2012) onde aborda a elaboração de um modelo de avaliação dos fatores de influência na
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Figura 9 – Relações de influência do modelo SaaSQual
utilização de sistema no modelo SaaS, com base nos conceitos de qualidade em serviços
digitais (e-services). O modelo proposto, denominado SaaSQual, avalia as relações diretas
e indiretas na intenção de usar o SaaS com base nos parâmetros de qualidade de serviços
digitais, da influência social e da percepção de utilidade. Sendo que esse último também
é influenciado pelos elementos citados anteriormente, ver figura 9.
O modelo SaaSQual foi criado considerando quatro variáveis que foram testadas e
refinadas, conforme tabela 3. De forma complementar, foram incluídos mais três variáveis
que já haviam sido avaliadas e testadas, conforme tabela 4.
Tabela 3 – Construtos do modelo SaaSQual.
Variável Descrição do item Referências da literatura
Facilidade de
uso
Não é difícil para eu aprender a usar XYZ (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989;
VENKATESH et al., 2003)
É fácil para mim ser hábil em XYZ
Tenho a certeza de como usar cada função de XYZ
Segurança Meus dados privados estão seguros sendo salvos
no XYZ
Wolfinbar ger Gilly, 2003 apud (DU et al.,
2012)
Ninguém pode monitorar qualquer operação rea-
lizada por mim no XYZ
Sigala, 2004 apud (DU et al., 2012)
Ninguém pode pegar meus dados privados guar-
dados no XYZ somente se autorizado por mim
(DU et al., 2012)
Confiabilidade Ele sempre funciona quando eu quero usar XYZ (DU et al., 2012)
Não há nenhum problema em operar o serviço
XYZ
Sigala, 2004 apud (DU et al., 2012)
Quando eu enviar minhas informações para XYZ,
não existe um sistema parado
(PARASURAMAN, 2005)
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Responsividade XYZ fornece várias maneiras de pedir ajuda atra-
vés do serviço de atendimento ao cliente
(PARASURAMAN, 2005)
O serviço ao cliente do XYZ pode responder cor-
retamente às minhas dúvidas
Sigala, 2004 apud (DU et al., 2012)
Serviço ao cliente do XYZ pode responder à minha
procura em tempo
Sigala, 2004 apud (DU et al., 2012)
Tabela 4 – Construtos complementares do modelo SaaSQual.
Variável Descrição do item Referências da literatura
Influência so-
cial
Pessoas que influenciam meu comportamento pen-
sam que devo utilizar o sistema
(VENKATESH et al., 2003)
Pessoas que são importantes para mim pensam
que devo utilizar o sistema
A alta administração deste negócio tem sido útil
no uso do sistema
No geral, a organização tem suportado o uso do
sistema
Percepção de
utilidade
Tenho acho o sistema útil no meu trabalho (VENKATESH et al., 2003)
A utilização do sistema tem me permitido realizar
tarefas mais rapidamente
A utilização do sistema aumenta minha produti-
vidade
Se eu usar o sistema, eu vou aumentar minhas
chances de conseguir um aumento
Intenção de
usar
Eu pretendo usar o sistema nos próximos N meses (VENKATESH et al., 2003)
Eu prevejo que eu iria usar o sistema nos próximos
N meses
Eu planejo usar o sistema nos próximos N meses
4.1.1 Percepção de utilidade
Percepção de utilidade é definido como o grau em que um indivíduo acredita que
o uso de SaaS melhoraria o seu desempenho no trabalho. A maior diferença entre SaaS e
software de uso geral reside na percepção de controle dos dados de negócio dos usuários
(WU, 2011a). A partir dos estudos pesquisados que utilizaram o modelo TAM, percebeu-se
que há uma grande influência da percepção de utilidade sobre a intenção comportamental
de usar, conforme ilustrado no próprio modelo TAM na figura 8.
Considerando a afirmativa anterior, é proposto avaliar a hipótese:
H1 Percepção de utilidade tem um impacto positivo sobre a intenção de usar.
4.1.2 Qualidade em serviços digitais (e-services)
Du et al. (2012) questiona se a escala de qualidade aplicada ao contexto tradicional
do mercado B2C (Bussines to Consumer) pode ser aplicada aos sistemas SaaS. Para
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Novak (2010), qualidade de serviço pode ser ilustrados em atributos como: tempo de
resposta, confiabilidade e segurança de software. Quando clientes tem acesso a sistemas
como serviço, questões como facilidade do uso, segurança dos dados, confiabilidade de
rede e serviços de atendimento ao usuário (responsividade) são evidenciadas, e todas elas
possuem impacto na percepção de utilidade.
Para Du et al. (2012), facilidade de uso é uma das principais características de
influencia no processo de utilização de SaaS no nível individual (usuário). Para um ganho
real proveniente da aplicação de SaaS em um contexto, é necessário que os usuários
consigam aplicar o modelo no seu dia-a-dia de trabalho. Portanto, a facilidade de uso
é um dos fatores cruciais para a intenção de usar, e constitui um impacto indireto sobre a
intenção de usar pelo fato de influenciar também a percepção de utilidade. (DAVIS, 1986;
DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989; VENKATESH; DAVIS, 2000; VENKATESH et
al., 2003).
Problema de segurança são os fatores mais citados para desencorajar o uso de
SaaS (WU, 2011a). Como os usuários têm que usar Internet para armazenar e acessar
dados, eles tem que sacrificar, em certa medida, o controle sobre os seus dados, que são os
principais ativos em suas operações comerciais. Consideramos confiabilidade SaaS como
a medida em que o sistema de SaaS é executado corretamente quando os indivíduos estão
usando. É menos provável que os usuários aceitem quedas inesperadas do servidor e de
rede quando eles estão lidando com operações críticas de negócios. Entretanto, tal situação
é um grande fator inibidor na intenção de utilizar SaaS. (DU et al., 2012)
Assim, é proposto avaliar as seguintes hipóteses:
H2 Qualidade em serviços digitais tem um impacto positivo direto na percepção de
utilidade.
H3 Qualidade em serviços digitais tem um impacto positivo direto na intenção de usar.
H4 Qualidade em serviços digitais tem um impacto positivo indireto na intenção de
usar, através da percepção de utilidade.
A hipótese H2 é parcialmente atendida, porque as quatro dimensões da qualidade
em serviços digitais têm diferentes efeitos sobre a percepção de utilidade. De acordo com
Du et al. (2012), apenas a relação entre confiabilidade e percepção de utilidade não é
suportado, e uma provável explicação é que a percepção de utilidade é relacionada princi-
palmente com módulos funcionais do SaaS propriamente dito, no entanto, a confiabilidade
é relacionada com muitos fatores que imputam a operação de um sistema SaaS.
Os resultados do trabalho de Du et al. (2012) também suportam a hipótese H3
parcialmente. Apenas a relação entre segurança e intenção de usar não é suportada. Uma
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possível explicação, de acordo com o autor, é que diferentes experiências de utilização do
SaaS têm um diversa percepção a respeito de segurança em SaaS.
4.1.3 Influência social
A influência social é o grau em que um indivíduo percebe que outras pessoas
importantes acreditam que ele ou ela deve usar o novo sistema (VENKATESH et al.,
2003). Durante a adoção de SaaS, as pessoas podem interagir entre si, e também na
comunidade, discutindo e influenciando sobre a utilização (DU et al., 2012).
Assim, é proposta em sistema SaaS:
H5 Influência social tem um impacto positivo direto na percepção de utilidade.
H6 Influência social tem um impacto positivo direto na intenção de usar.
H7 Influência social tem um impacto positivo indireto na intenção de usar, através da
percepção de utilidade.
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5 Cronograma
Atividade nov dez jan fev mar abr mai jun jul ago set out
Revisão de literatura X X X X X
Redação do projeto X X
Qualificação X
Elaboração do questioná-
rio
X
Teste do questionário X X
Aplicação do questioná-
rio
X X X
Análise dos dados X X X
Redação da dissertação X X X X X X X
Revisão X X
Defesa X
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APÊNDICE A – Dados da revisão
sistemática da literatura
Tabela 5 – Trabalhos agrupados por procedimento de pesquisa
Procedimento de pes-
quisa
Trabalho
Estudo de caso Harnisch et al. (2013), Wu, Lan e Lee (2011)
Pesquisa bibliográfica Alfath, Baina e Baina (2013), Gibson et al. (2012), Gonzalez et al. (2012), Gu
e Liu (2011), Liu e Cai (2013), Martens e Teuteberg (2012), Sahoo (2009), Sun
et al. (2010), Wu (2011a)
Pesquisa com survey Benlian, Hess e Buxmann (2009), Benlian e Hess (2011), Cho e Chan (2013),
Du et al. (2012), Du et al. (2013), Gupta, Seetharaman e Raj (2013), Johansson
e Ruivo (2013), Krelja Kurelovic, Rako e Tomljanovic (2013), Lee, Chae e Cho
(2013), Lewandowski, Salako e Garcia-Perez (2013), Low, Chen e Wu (2011),
Repschlaeger, Erek e Zarnekow (2013), Wang (2011), Wang et al. (2013), Wu
(2011b), Wu et al. (2013)
Pesquisa documental Hill (2012), Truong e Dustdar (2011), Weinhardt et al. (2009)
Tabela 6 – Trabalhos agrupados pelo país de origem
País Trabalho
Alemanha Benlian, Hess e Buxmann (2009), Benlian e Hess (2011), Martens e Teuteberg
(2012), Repschlaeger, Erek e Zarnekow (2013), Weinhardt et al. (2009)
Áustria Harnisch et al. (2013), Truong e Dustdar (2011)
Brasil Gonzalez et al. (2012)
Canadá Gibson et al. (2012)
China Cho e Chan (2013), Du et al. (2012), Du et al. (2013), Gu e Liu (2011), Low,
Chen e Wu (2011), Sun et al. (2010), Wang et al. (2013)
Coréia do Sul Lee, Chae e Cho (2013)
Croácia Krelja Kurelovic, Rako e Tomljanovic (2013)
Estados Unidos Hill (2012), Liu e Cai (2013), Wu et al. (2013)
Índia Sahoo (2009)
Malásia Gupta, Seetharaman e Raj (2013)
Marrocos Alfath, Baina e Baina (2013)
Noruega Yang (2011)
Portugal Johansson e Ruivo (2013)
Reino Unido Lewandowski, Salako e Garcia-Perez (2013)
Taiwan Wang (2011), Wu (2011a), Wu (2011b), Wu, Lan e Lee (2011)
Tabela 7 – Trabalhos agrupados por modelo de aceitação utilizado
Modelo de aceitação aplicado Trabalho
Análise de Custo/Benefício/Risco Cho e Chan (2013)
Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DE-
MATEL)
Wu, Lan e Lee (2011)
Diffusion Of Innovation (DOI) Sahoo (2009), Yang (2011)
Innovation Difusion Theory - IDT; Information Proces-
sing View - IPV
Wu et al. (2013)
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PEST analysis; Analytic hierarchy process (AHP) Lee, Chae e Cho (2013)
Resource-based view (RBV); Theory of Planned Beha-
vior (TPB); Transaction Cost Theory (TCT)
Benlian, Hess e Buxmann (2009)
Technology Acceptance Model (TAM) Du et al. (2012), Wu (2011a), Lewandowski, Sa-
lako e Garcia-Perez (2013), Wang et al. (2013)
Technology Acceptance Model (TAM); Expectation-
Disconfirmation Theory
Gu e Liu (2011)
Technology Acceptance Model (TAM); Rough Set The-
ory (RST)
Wu (2011b)
Technology Acceptance Model (TAM); Teoria da Usabi-
lidade
Harnisch et al. (2013)
Technology-Organisation-Environment (TOE) Low, Chen e Wu (2011)
Theory of Reasoned Action (TRA) Benlian e Hess (2011)
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology
(UTAUT)
Du et al. (2013), Wang (2011)
Tabela 8 – Trabalhos agrupados por construto relacionados aos fatores motivadores
Construto Trabalho
Facilidade no uso Cho e Chan (2013), Johansson e Ruivo (2013),
Sahoo (2009)
Influência social Cho e Chan (2013), Johansson e Ruivo (2013),
Sahoo (2009), Wang et al. (2013), Wu et al. (2013)
Percepção de utilidade Cho e Chan (2013), Johansson e Ruivo (2013),
Sahoo (2009), Wang et al. (2013), Wu et al. (2013)
Qualidade em serviços digitais - Confiabilidade Cho e Chan (2013), Johansson e Ruivo (2013),
Sahoo (2009)
Qualidade em serviços digitais - Responsividade Sahoo (2009)
Qualidade em serviços digitais - Segurança Sahoo (2009)
Tabela 9 – Trabalhos agrupados por construto relacionados aos fatores inibidores
Construto Trabalho
Facilidade no uso Lewandowski, Salako e Garcia-Perez (2013),
Sahoo (2009), Wang et al. (2013), Wu et al. (2013)
Influência social
Percepção de utilidade Sahoo (2009), Wu et al. (2013)
Qualidade em serviços digitais - Confiabilidade Cho e Chan (2013), Johansson e Ruivo (2013),
Lewandowski, Salako e Garcia-Perez (2013),
Sahoo (2009), Wang et al. (2013), Wu et al. (2013)
Qualidade em serviços digitais - Responsividade Johansson e Ruivo (2013), Lewandowski, Salako e
Garcia-Perez (2013), Wu et al. (2013)
Qualidade em serviços digitais - Segurança Alfath, Baina e Baina (2013), Cho e Chan (2013),
Johansson e Ruivo (2013), Lewandowski, Salako
e Garcia-Perez (2013), Sahoo (2009), Wu et al.
(2013)
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APÊNDICE B – Questionário
Prezado(a), estou lhe encaminhando esta pesquisa, com o objetivo de obter dados para
estudos acadêmicos como parte integrante do projeto de pesquisa para obtenção de titula-
ção de mestre em sistemas de informação e gestão do conhecimento da Faculdade Fumec
(http://www.fumec.br). As informações aqui disponibilizadas possuem caráter confiden-
cial, e os resultados gerados serão de grande utilidade para a melhoria da prestação de
serviços de tecnologias voltadas para o mercado de operadoras de planos de saúde.
O propósito da pesquisa é a investigação dos fatores que influenciam a adoção de sistemas
na modalidade SaaS (Software as a Service ou Software como serviço). Essa modalidade
significa que os sistemas que são utilizados pela instituição e seus funcionários são dis-
ponibilizados através da internet, e não há nenhuma necessidade (ou quase nenhuma) de
instalações e configurações nos computadores para que o sistema possa ser disponibilizado.
Considerando o objetivo e propósito deste questionário, peço que responda às perguntas
à seguir, de forma mais honesta possível. Não irá demandar mais do que 10 minutos de
dedicação. As perguntas não são direcionadas a um sistema em específico e não possuem
nenhuma intenção de crítica ou auditoria.
Questão 1: Quais dos tipos de sistemas SaaS abaixo você conhece ou utiliza em seu
trabalho? (pode ser marcado mais de uma opção)
( ) Webmail (ex.: Gmail, Yahoo, Hotmail)
( ) CRM (ex.: Zoho, Salesforce, MySuite)
( ) ERP (ex.: Conta Azul)
( ) Gestão de projetos (ex.: NetProject, BaseCamp)
( ) Mala direta (ex.: MailChimp)
( ) Suíte de escritório (ex.: Google Docs, Office 365)
( ) Outros, especifique:
Para as afirmações de 1 até 23, responda de acordo com a escala de 1 a 7, onde o valor
1 representa a concordância total com a afirmação e o valor 7 representa a discordância
total. O valor 4 significa uma posição neutra.
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Afirmação
1 Não é difícil para eu aprender a usar um sistema no
modelo SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
2 É fácil para mim ser hábil em um sistema no modelo
SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
3 Tenho a certeza de como usar cada função de um sistema
no modelo SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
4 Meus dados privados estão seguros sendo salvos com o
uso do SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
5 Ninguém pode monitorar qualquer operação realizada
por mim com o uso do SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
6 Ninguém pode pegar meus dados privados guardados
com o uso do SaaS, somente se autorizado por mim.
1 2 3 4 5 6 7
7 O sistema sempre funciona quando eu quero usa-lo no
SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
8 Não há nenhum problema em operar o serviço SaaS 1 2 3 4 5 6 7
9 Quando eu enviar minhas informações para o SaaS, não
existe um sistema parado.
1 2 3 4 5 6 7
10 O SaaS fornece várias maneiras de pedir ajuda através
do serviço de atendimento ao cliente.
1 2 3 4 5 6 7
11 O serviço ao cliente do SaaS responde corretamente às
minhas dúvidas.
1 2 3 4 5 6 7
12 Serviço ao cliente do SaaS responde à minha procura no
tempo esperado.
1 2 3 4 5 6 7
13 Pessoas que influenciam meu comportamento pensam
que devo utilizar o SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
14 Pessoas que são importantes para mim pensam que devo
utilizar o SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
15 A alta administração do meu negócio tem suportado o
uso do SaaS.
1 2 3 4 5 6 7
16 No geral, a organização tem suportado o uso do SaaS. 1 2 3 4 5 6 7
17 Tenho achado o SaaS útil no meu trabalho. 1 2 3 4 5 6 7
18 A utilização do SaaS tem me permitido realizar tarefas
mais rapidamente.
1 2 3 4 5 6 7
19 A utilização do SaaS aumenta minha produtividade. 1 2 3 4 5 6 7
20 Se eu usar o SaaS, eu vou aumentar minhas chances de
conseguir um aumento.
1 2 3 4 5 6 7
21 Eu pretendo usar o SaaS nos próximos 12 meses. 1 2 3 4 5 6 7
22 Eu prevejo que eu iria usar o SaaS nos próximos 12 me-
ses.
1 2 3 4 5 6 7
23 Eu planejo usar o SaaS nos próximos 12 meses. 1 2 3 4 5 6 7
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Qual é o seu nome?
Qual é o seu e-mail de contato? (caso queira receber os resultados desta pesquisa, por
favor informe o e-mail)
Qual é o seu cargo?
Qual é o nome da instituição que trabalha?
Qual é o código da ANS da instituição que trabalha?
Obrigado!
